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Таким образом, за последние 15 лет формирования политики в сфере 
информатизации государственного управления в России был пройден большой 
путь. В результате пришло понимание того, что ценны не внедренные 
технологии и разработанные системы как автономные, а то, какую пользу они 
приносят гражданам, бизнесу, всему обществу. 
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В современном мире, насытившимся самыми разнообразными товарами и 
услугами, стало куда сложнее не только найти клиента, но и установить с ним 
долгосрочные отношения. Установление их напрямую зависит от качества 
сервиса фирмы, оказавшей услуги клиенту. Но многие все же не придают 
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большого значения сервису, как маркетинговой стратегии, не замечая тот факт, 
что во многих сферах деятельности сервис стал единственным конкурентным 
преимуществом. Зачастую, именно по этому преимуществу клиент совершает 
свой выбор в пользу такой компании, удовлетворившей не только его 
потребность в товаре (услуге), но и оказавшей наилучшее обслуживание. 
Множество отзывов о плохом сервисе вызвано равнодушным 
отношением персонала, которое лишает клиента всякого удовольствия при 
покупке. Если в компании начинают понимать, что клиенты уделяют внимание 
качеству обслуживания не меньше, чем финансовым расчетам, это означает, 
что компания на верном пути к созданию хорошего конкурентного 
преимущества и лидерства на рынке. 
Многие управляющие не понимают ценности постоянных клиентов, 
которые приходят к вам годами. Такие управляющие искренне верят в 
правильность стратегии, основанной на максимизации прибыли путем 
избегания лишних затрат. Это затраты на качественный сервис. 
Плохое обслуживание заставляет организацию делать шаг назад, 
отталкивая реальных и потенциальных клиентов. Хорошее обслуживание 
позволяет сохранить свою позицию на рынке, но не более. И только 
превосходное обслуживание позволяет ей продвигаться вперед, приобретая 
клиентов, стремясь по направлению к большей прибыли.  
Сервис потребителями понимается совершенно по-разному. Для одних 
это высочайшая культура обслуживания. Для других это четко 
алгоритмированная конструкция диалога по работе с возражениями, 
проблемами клиента, связанными с приобретенной продукцией, оказываемой 
услигой. Проведенное нами исследование показало, что 68% респондентов (136 
человек) считают доброжелательность контактного лица компании хорошим 
сервисом. 32% (64 человека) респондентов отметили, что достойный сервис – 
это профессиональное оказание услуги, ремонта. Но не один из таких подходов 
не удовлетворит желания клиента максимально полно, а так же не придаст 
клиенту доверие к компании и намерение совершить новую покупку (98% 
участников опроса).  
В компаниях, где одной из корпоративных ценностей является 
максимально возможное удовлетворение желаний клиентов, а так же 
заботливость, вежливость, честность, искреннее желание помочь, сотрудники 
должны видеть возможность оказания качественного сервиса во всем. Каждый 
такой сотрудник должен постоянно думать о комфорте своих клиентов и 
пытаться улучшим им жизнь, в рамках разумного. Иногда пренебрегая своими 
обязанностями. 
Такая политика обслуживания установлена в мировой сети отелей ―Ritz-
Carltron‖. Его руководство не только не наказывает служащего, покинувшего 
свое рабочего место, чтобы помочь клиенту, но и поощряет его. Именно за 
такие ―подвиги‖ эта сеть получало множество мировых наград за 
первоклассное качество обслуживания клиентов, а также заслужила признание 
своих клиентов, как место, где клиент будет всегда удовлетворен. 
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Такое обслуживание клиентов актуального не только для гостиничного 
бизнеса, но и для всех отраслей, предполагающих взаимодействие с клиентами. 
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